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ABSTRAKSI 
Dalam pemasaran, pelanggan memegang peranan penting. Pelanggan 
merupakan salah satu target dan tujuan dari pemasaran suatu perusahaan. Salah 
satu cara untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada adalah dengan 
relationship marketing. Menarik pelanggan baru hanyalah tahap pertama dalam 
proses pemasaran, selanjutnya adalah dengan memperkuat relasional, 
mentransformasinya menjadi loyal, dan memperiakukan sebagai klien, merupakan 
proses lebih lanjut 
Keberhasilan relationship marketing ditentukan oleh terciptanya kondisi 
dimana pihak-pihak yang terlibat, memi1iki komitmen dan kepercayaan yang kuat 
untuk terlibat dalam hubungan tersebut.Dimana kepercayaan dan komitmen dapat 
dikelola antara lain dengan mempertahankan kualitas produk, mempertahankan 
dan meningkatkan layanan, meningkatkan inovasi, tepat janji, cepat tanggap, 
kepastian, berpihak kepada pelanggan. 
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